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The Management of Backstage supporting Frontstage 
in Service Industry 







This paper is concerned with backstage management supporting frontstage in service industry. In analyzing 
this industry (especially frontstage and backstage management), there is the theater approach of service. The 
approach is based on the metaphor of services as theater, and works well in analyzing existing services and in 
designing new services. This paper has two purposes. First one is to propose a new analyzing approach about an 
organization management based on the service theater approach with a study of “Ba”. Second one is to suggest 






日本のサービス産業は，日本経済の GDP，就業者数ともに，その約 7割を占めている（表 1，2を参
照）。これは日本に限らず先進国に共通している傾向で，1980～2007 年の間に，アメリカは 7 割弱か
























「サービス産業の生産性」2014年 4月 18日をもとに作成 
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図 1. サービスの劇場アプローチ 




and John，2000，p.24）。舞台装置は，設備環境などサービスの上演が行われる場である（Grove, Fisk 
and John，2000，p.25）。上演全体は，役者と観客と舞台装置の相互作用の結果である。これは，上演
は，観客が役者の演技をみたり反応したり，時には舞台装置を見たりするなど，顧客が経験する一連
の過程のなかで，さまざまな要素が組み合わされる結果だからである（Grove, Fisk and John，2000，
p.28）。ほとんどのサービスは，舞台裏と表舞台の間に密接な相互作用があり，表舞台の上演は，基本
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的には観客の目から離れた舞台裏で準備がなされ（Grove, Fisk and John，2000，p.23）3，上演が成




















































































































図 2. サービスの劇場アプローチに場を取り入れた分析アプローチ 




































わが国の旅館宿泊業の市場規模は，1991 年に 4.94 兆円を記録した後は縮小傾向が続いており，2011





















ている人が多い 7。  
 宿泊予約，顧客管理，会計管理は，IT・インターネットの活用が前提になっている。じゃらん，楽
天トラベル，るるぶといったネットエージェントを経由した予約も多くなってきている。 
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and Ron Zemke，2003,邦訳 p.276）。 
 たしかに天坊は，顧客の声に耳をかたむけ，場の議論にあるように，個人（従業員）は，自律的に
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図 3. 天坊の取り組み整理 





































1 たとえば，藤本隆宏・東京大学 21 世紀 COE ものづくり経営研究センター（2007）を参照のこと。
また，サービス産業が経済活動で大きな比重を占めてきているなかで，この分野の本格的な検討
がはじまってきている。たとえば，日本では，「サービスイノベーションへの取組みの新たな展開










基準とした改革からである。詳しくは，以下の文献を参照のこと。Carlzon, Jan (1987), Moments 
of Truth, Ballinger Pub Co（堤猶二訳『真実の瞬間―SAS(スカンジナビア航空)のサービス戦略







旅館天坊における『場』に着目した考察－」『地域デザイン学会誌』第 3 号，pp.127-148 の内容
を本稿の目的にあわせて修正したとともに，2014年 3月 28日，4月 17日，5月 25日に実施した
インタビューの内容を加えて作成した。 



























［5］ 観光庁（2013）『「平成 24 年度観光の状況」及び「平成 25 年度観光施策」（観光白書）』（WEB
版要旨），http://www.mlit.go.jp/common/001013847.pdf（2014年 9月 2アクセス） 
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ス産業の生産性」2014年 4月 18日 
［7］ 近藤隆雄（2007）「サービス・マネジメント入門 第３版」生産性出版 
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